
(ร่าง)  
แนวทางการจัดท าการประเมินงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศโดยใช้แนวปฏิบัติ  

Information Technology Infrastructure Library V3 (ITIL V3) 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 

 
1. สรุปงานบริการ IT ทั้งหมดของมหาวิทยาลัย (network.dusit.ac.th) 

1.1. บริการเปลี่ยนรหัสผ่านด้วยตนเอง 
1.2. บริการอินเตอร์เนต็ผ่าน Modem 
1.3. บริการอิเมลล์ 

- วิธีการใช้อีเมล์ 
- วีธีการสร้างอีเมล์ 

1.4. บริการ webhosting หน่วยงาน 
1.5. บริการสืบค้นหนังสือออนไลน์(e-book) 
1.6. บริการอินเตอร์เนต็ผ่าน VPN 
1.7. บริการสืบค้นฐานข้อมลูออนไลน ์
1.8. บริการอินเตอร์เนต็ไร้สาย(WLAN) 
1.9. บริการ Vprint 
1.10. บริการเรียนรูภ้าษาอังกฤษด้วยตนเอง 
1.11. บริการ E-learning (Xedu) 
1.12. บริการ ยืม-คืนหนังสือ -VTLS 
1.13. บริการกล้องวงจรปิด CCTV 
1.14. บริการเครื่องคอมพิวเตอร์ห้องปฎบิัติการคอมพิวเตอร ์
1.15. บริการ Internet Account 

- การระงับการใช้งาน Internet Account 
- การสร้าง Internet Account ส าหรับนักศึกษา 
- การสร้าง Internet Account ส าหรับบุคลากร 

1.16. บริการบ ารุงรักษาเครือง PC-Notebook 
1.17. บริการบ ารุงรักษาระบบ LAN-WLAN 
1.18. บริการยมื-คืน PC-Notebook  

 
2. สรุปตัวแบบท่ีใช้ประเมินงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2.1 SERVQual model 

สรุปมิติการประเมินคุณภาพจากเดิม 01 ด้าน เหลือเพียง 5 ด้าน ดังต่อไปนีด ( Parasuraman et al., 1988( 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible( คือ การบริการที่น าเสนอในลักษณะทางกายภาพ ปรากฏให้

เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ  เช่น 
- มีอุปกรณ์ทันสมัย 
- เทคโนโลยี 
- ความสวยงามของวัสดุอุปกรณ์ที่ใช้บริการ 

2. ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability( คือ ความสามารถในการให้บริการตรงกับที่ได้สัญญาไว้กับ
ผู้รับบริการ โดยท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า การบริการที่ได้รับมีความน่าเชื่อถือ และสามารถให้ความไว้วางใจได้  

- ควรให้บริการตรงตามที่สัญญาไว้ 
- แสดงให้เห็นถึงความน่าเชื่อถือ 

http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-ChkPWD.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-Modem.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-Use-Mail.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-Add-Mail.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-Webhosting.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-DBonline.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-Ebook.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-Vprint.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-EnglishDiscoveries.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-eLearningXedu.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-CCTV.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-AD.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-Disable-AC.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-add-AC-Student.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-add-AC-staff.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-MA-PC-NB.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-MA-LAN-WLAN.pdf
http://network.dusit.ac.th/main/my-docs/workflow/workflow-Borrow-PC-NB.pdf


- ควรให้บริการตรงกับความต้องการ 
- ควรให้บริการตรงตามเวลา 
- ควรแจ้งให้ผู้รับบริการทราบก่อนถึงเวลาที่ให้บริการ  

3. การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness( คือ ผู้ให้บริการมีความพร้อมและ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้าถึง
บริการได้อย่างง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ  

- ให้บริการอย่างรวดเร็ว 
- มีความยินดีที่ให้บริการเสมอ 
- มีความพร้อมที่จะให้บริการเมื่อผู้รับบริการต้องการ 

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance( คือ ผู้ให้บริการต้องมีทักษะ ความรู้ ความเช่ียวชาญ มีความสามารถใน
การให้บริการ และตอบสนองความต้องการด้วยความความสุภาพ รวมทัดงเอาใจใส่ มีกิริยาท่าทางและมารยาทที่ดี ท าให้
ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการรับบริการได้ 

- สร้างความมั่นใจให้กับผู้รับบริการได้ 
- มีความสุภาพอ่อนน้อม 
- มีความรู้ในงานท่ีให้บริการอยู่ 

5. การเอาใจใส่ (Empathy( คือ ความสามารถในการดูแล ความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ตาม
ความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ 

- ให้ความสนใจเป็นการส่วนตัว 
- เข้าใจถึงความต้องการของผู้รับบริการอย่างแท้จริง 
 

2.2 Information Technology Infrastructure Library V3 (ITIL V3) 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. กลยุทธ์การบริการ (Service Strategy)  เป็นสิ่งส าคัญที่สุดในการสร้างการบริการเทคโนโลยีให้มี
คุณภาพสูง โดยจะวางพืดนฐานที่จะน าไปสู่ความส าเร็จในการบริหารจัดการการบริการและน าคุณค่าในการบริการไปสู่กลุ่ม
ลูกค้า กลยุทธ์การบริการจึงถือว่าเป็นแกนหลักของ ITIL V3 ประกอบด้วย 

- Strategy Generation 
- Financial Management 
- Service Portfolio Management 
- Demand Management 

2. การออกแบบบริการ (Service Design) การออกแบบรูปแบบการบริการที่ดีถือเป็นสิ่งที่ควรตระหนักถึง
ซึ่งส าคัญเทียบเท่ากับกลยุทธ์การบริการ โดยการออกแบบท่ีดีนัดนจะช่วยกระจายคุณภาพไปสู่ความคาดหวังที่ลูกค้าตัดงใจไว้ ใน



ส่วนของ service design นีดบอกวิธีการสร้างการบริการทางด้านเทคโนโลยีขององค์กรให้เกิดประโยชน์คุ้มค่า โดยมีตัวแปร
เรื่องเวลาและการเงินเป็นกรอบในการออกแบบการบริการโดยใช้ความต้องการของลูกค้าทัดงปัจจุบันและอดีตเป็นองค์ประกอบ
เพื่อดูมุมมองการด าเนินงานของบริษัท ประกอบด้วย 

- Service Catalogue Management 
- Service Level Management 
- Capacity Management 
- Availability Management 
- IT Service Continuity Management 
- Information Security Management 
- Supplier Management  

3. การส่งผ่านการบริการ (Service Transition)  การส่งผ่านการบริการจะส าเร็จได้นัดนต้องอาศัยการ
ออกแบบรูปแบบการให้บริการที่ผนวกเข้ากับสภาพแวดล้อมขององค์กรเพื่อให้เกิดการวางแผนที่มีประสิทธิภาพ และที่ขาด
ไม่ได้คือการปรับเปลี่ยนการบริการให้สอดคล้องกับเวลา การเงิน และความปลอดภัย เพราะสิ่งเหล่านีดอาจมีผลกระทบต่อการ
ด าเนินงานการส่งผ่านการบริการ โดยในส่วนของ service transition จะเป็นแนวทางในการบริหารจัดการความต้องการต่างๆ 
ที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและป้องกันการปฏิเสธนวัตกรรมใหม่ๆ ซึ่งถือเป็นส่วนส าคัญที่ควรศึกษาส าหรับการส่งต่อการ
เปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยีเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดขององค์กรประกอบด้วย 

- Transition Planning and Support 
- Change Management 
- Service Asset and Configuration Management 
- Release and Deployment Management 
- Service Validation and Testing 
- Evaluation 
- Knowledge Management 

4. การด าเนินการการบริการ (Service Operation) การบริการจ าเป็นต้องมีการบริหารวันต่อวันอย่างมี
ประสิทธิภาพ เพื่อให้ลูกค้ายอมรับว่าองค์กรเป็นเสมือนผู้ให้บริการที่ถูกสร้างขึดนมาและสามารถวัดความส าเร็จได้ โดยในส่วน
ของ service operation จะอธิบายถึงการบริการ การควบคุมกิจกรรมต่างๆ ที่สนับสนุนการด าเนินงานด้านบริการให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด เมื่อปฏิบัติตามหลักปฏิบัตินีดจะช่วยให้บริษัทเกิดความยืดหยุ่นขึดนในการปรับองค์กรให้เป็นผู้ให้บริการที่เป็น
เลิศประกอบด้วย 

- Event Management 
- Incident Management 
- Request Management 
- Problem Management 
- Access Management 

5. การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continual Service Improvement) การพัฒนาการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่องเป็นสิ่งส าคัญขององค์กรเพราะต้องพัฒนาเพื่อแข่งขันกับคู่ต่อสู้ โดยส่วนนีดจะอธิบายถึงวงจรการพัฒนาการบริหารงาน
บริการ รวมถึงโครงสร้างในการประเมินและวัดผลคุณภาพการบริการ เพื่อควบคุมปัจจั ยกระทบอื่นและให้ลูกค้าได้ผล
ประโยชน์มากท่ีสุดประกอบด้วย 

- 7-Step Improvement Process 
- Service Measurement  
- Service Reporting  
 

2.3 มาตรฐานการบริหารงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (ISO/IEC 20000: 2005) 



ในการบริหารการบริการด้าน IT ตามข้อก าหนดของมาตรฐาน ISO/IEC 20000 จะแบ่งกระบวนการต่างๆ 
ออกเป็น 5 กลุ่มใหญ่ ประกอบด้วย กระบวนการให้บริการ กระบวนการควบคุม กระบวนการส่งมอบ กระบวนการแก้ไข
ปัญหา และกระบวนการบริหารความสัมพันธ์โดยในรูปจะแสดงกระบวนการต่างๆ ในมาตรฐาน ISO/IEC 20000  (กิตติพงศ์ 
โรจน์จึงประเสริฐ , 2007( 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
1. กระบวนการให้บริการ  )Service Delivery Processes ( จะประกอบด้วยกระบวนการย่อยต่างๆ 

ได้แก่ การบริหาระดับการให้บริการ การจัดท ารายงานด้วยการบริการ การบริหารความต่อเนื่องและความพร้อมใช้ในการ
บริการ การจัดท างบประมาณและบัญชีค่าใช้จ่ายในงานบริการ การบริหารขีดความสามารถในการให้บริการ และการบริหาร
ความปลอดภัยสารสนเทศ 

 การบริหารระดับการให้บริการ (Service Level Management) เป้าหมายของการบริหารระดับการ
ให้บริการ คือ การสร้างข้อตกลงที่ชัดเจนกับลูกค้าเกี่ยวกับประเภทและคุณภาพของการให้บริการด้าน IT ที่จ าท าการส่งมอบ 
และน าไปด าเนินการตามข้อตกลง ซึ่งการบริหารระดับการให้บริการจะต้องมีข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการของลูกค้าอย่าง
ชัดเจน รวมถึงสิ่งต่างๆ ที่จะต้องมีการจัดเตรียมโดยผู้ให้บริการ และความพร้อมทางด้านการเงิน การบริหารระดับการ
ให้บริการจะระบุการบริการที่จะให้กับลูกค้า โดยจะมุ่งเน้นที่การสร้างงานบริการตามที่ลูกค้าต้องการมากกว่าการพิจารณา
เพียงแค่ความเป็นไปได้ทางเทคนิคปัจจุบัน 

 การจัดท ารายงานการบริการ (Service Reporting) ผู้ให้บริการจะต้องมีการจัดท ารายงานการ
ให้บริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า โดยรายงานจะต้องเป็นที่ยอมรับ ตรงต่อเวลา และถูกต้องเพื่ อให้การ
ตัดสินใจและการสื่อสารเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล  

 กระบวนการบริหารความต่อเนื่องและความพร้อมใช้ในงานบริการ (Service Continuity and 
Availability Management) กระบวนการบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการ จะเป็นการเตรียมการและการวางแผน
ส าหรับมาตรการแก้ไขภัยพิบัติ หรือเหตุร้ายที่อาจเกิดขึดน ซึ่งมีผลต่อการบริการด้าน IT และมีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจ 
หรือในบางกรณีจะเรียกกันว่า การวางแผนเพื่อความสม่ าเสมอ (consistency plan) ซึ่งจะเป็นการเช่ือมโยงมาตรการต่างๆ 
เพื่อดูแลให้เกิดความต่อเนื่องในการให้บริการ เมื่อเกิดเหตุการณ์ภัยพิบัติขึดนนอกจานัดน การบริหารความต่อเนื่องในการให้บิการ
ยังเป็นกระบวนการในการวางแผน และประสานงานทางด้านเทคนิค การเงิน และการจัดการทรัพยากรเพื่อให้มั่นใจว่าจะ
สามารถรักษาความต่อเนื่องในการให้บริการ ภายหลังจากการเกิดภัยพิบัติตามที่ตกลงไว้กับลูกค้าได้ 

ส่วนการบริหารความพร้อมใช้ในการให้บริการจะเป็นกระบวนการสร้างความมั่นใจว่า ได้มีการจัดการ
ทรัพยากร วิธีการและเทคนิคไว้อย่างเหมาะสมเพื่อสนับสนุนให้เกิดความพร้อมในการให้บริการตามที่ได้ตกลงกับลูกค้า 
นอกจากนัดนการบริหารความพร้อมใช้ยังครอบคลุมถึงจัดให้มีการบ ารุงรักษาอย่างเหมาะสมและออกแบบมาตรการเพื่อลด
ความไม่ต่อเนื่องในการให้บริการให้เกิดขึดนน้อยท่ีสุด 

กระบวนการให้บริการ 
 

 กระบวนการบริหารขีด
ความสามารถการให้บริการ 
 กระบวนการบริหารความต่อเน่ือง
และความพร้อมให้บริการ 
 

 กระบวนการบริหาร
ระดบัการให้บริการ 
 กระบวนการจดัท า
รายงานการบริการ 

 กระบวนการบริหารความ
ปลอดภยัระบบสารสนเทศ 
 กระบวนการจดัท างบประมาณ
และบญัชี 

 
กระบวนการส่งมอบ 

 กระบวนการบริหารการสง่
มอบ 

กระบวนการแก้ไขปัญหา 
 กระบวนการบริหารความไม่
ต่อเน่ืองการให้บริการ 
 กระบวนการแก้ไขปัญหา 

กระบวนการสร้าง
ความสัมพนัธ์ 

 กระบวนการบริหาร
ความสมัพนัธ์ทางธุรกิจ 
 กระบวนการบริหารผู้สง่
มอบ 

กระบวนการควบคุม 

 กระบวนการบริหารองค์ประกอบระบบ 

 กระบวนการบริหารการเปลีย่นแปลง 



 การจัดท างบประมาณและบัญชีค่าใช้จ่ายในงานบริการ (Budgeting and Accounting for IT 
services) องค์กรจะต้องก าหนดให้มีการจัดท างบประมาณและบัญชีค่าใช้จ่าย ส าหรับองค์ประกอบทัดงหมดของการให้บริการ
ทางด้าน IT ทัดงนีดกระบวนการการจัดการด้านการเงินจะช่วยให้การบริการด้าน IT เป็นไปย่างรอบคอบ โดยจะเป็นกระบวนการ
ที่ให้ข้อมูลทางด้านต้นทุนท่ีเกิดขึดนจากการให้บริการช่วยให้สามารถท าการตัดสินใจเกี่ยวกับต้นทุนและผลตอบแทนที่จะเกิดขึดน
จากการให้บริการหรือเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงการให้บริการหรือโครงสร้างพืดนฐานทางด้าน IT ทัดงนีดกระบวนการจะสร้างการรับรู้
ทางด้านต้นทุนเพื่อน าไปสู่การจัดสรรงบประมาณให้เหมาะสมก าหรับการด าเนินการต่อไป 

 การบริหารขีดความสามารถในการให้บริการ (capacity management process) การบริหารขีด
ความสามารถในการให้บริการ จะช่วยสร้างความมั่นใจได้ว่า องค์กรมีความสามารถในการให้บริการได้อย่างเพียงพอตามความ
ต้องการของลูกค้าที่ได้ตกลงไว้ ทัดงการให้บริการในปัจจุบันและในอนาคต ทัดงนีดจะต้องมีการจัดท าแผนในการบริหารขีด
ความสามารถ โดยแผนจะประกอบด้วย ความต้องการทางด้านขีดความสามารถ และสมรรถนะทัดงในปัจจุบันและที่คาดการณ์
ว่าจะเกิดขึดน กรอบระยะเวลาและต้นทุนในการด าเนินการให้บริการ 

การบริหารขีดความสามารถในการให้บริการ จะเป็นการสร้างความเหมาะสมของต้นทุน ระยะเวลาในการ
ให้ได้มา และส่งมอบทรัพยากรทางด้าน IT เพื่อให้การสนับสนุนต่อข้อตกลงที่ได้ท ากับลูกค้านอกจากนัดน การบริหารขีด
ความสามารถยังประกอบด้วยการบริหารทรัพยากร การบริหารผลการปฏิบัติงาน การบริหารความต้องการ การบริหารภาระ
งาน และการปรับขนาดโปรแกรม ทัดงนีดจะมุ่งเน้นให้ความส าคัญกับการวางแผน และการปรับความต้องการ เพื่อให้มั่นใจได้ถึง
ความสามารถในการตอบสนองต่อระดับการให้บริการที่ได้ตกลงไว้ 

 การบริหารความปลอดภัยระบบสารสนเทศ (information security management) วัตถุประสงค์
ของการบริหารความปลอดภัยของระบบสารสนเทศ คือ การปกป้องดูแลคุณค่าของข้อมูลสารสนเทศ ในรูปของการรักษา
ความลับ ความสมบูรณ์ และความพร้อมใช้ ซึ่งจะต้องสอดคล้องกับการบริหารระดับการให้บริการที่เกี่ยวข้องกับข้อก าหนดใน
ข้อตกลง ข้อกฎหมาย และนโยบายขององค์กร การบริหารความปลอดภัยจะประกอบด้วย การปฏิบัติตามจ้อก าหนดของ
นโยบายความปลอดภัยของระบบสารสนเทศ และการบริหารความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องการบริ การ หรือระบบ โดยการควบคุม
ความปลอดภัยจะต้องมีการจัดท าเป็นเอกสารไว้ด้วย ซึ่งเอกสารจะต้องอธิบายถึงความเสี่ยงที่เกี่ยวกับการควบคุม การ
ด าเนินการ และการดูแลรักษา นอกจากนัดนผลกระทบของการเปลี่ยนแปลง จะต้องได้รับการประเมินก่อนที่การเปลี่ยนแปลง
นัดนจะได้รับการน าไปปฏิบัติ  

2. กระบวนการบริหารความสัมพันธ์ (relationship processes) กระบวนการบริหารความสัมพันธ์จะ
ประกอบด้วยกระบวนการย่อยๆ 2 กระบวนการ ได้แก่ การบริหารความสัมพันธ์ทางธุรกิจ และการบริหารผู้ส่งมอบ 

 การบริหารความสัมพันธ์ทางธุรกิจ (business relationship management) กระบวนการบริหาร
ความสัมพันธ์ทางธุรกิจนีดจะเป็นการสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการ และลูกค้าโดยผู้ให้บริการจะต้อง
ก าหนด และจัดท าเป็นเอกสารในส่วนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กร และลูกค้าของการให้บริการ ทัดงนีด ผู้ให้บริการและ
ลูกค้าจะต้องมีการทบทวนร่วมกันถึงรายละเอียดของการให้บริการเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงข้อตกลงระดับการให้บริการ ข้อ
สัญญาหรือความต้องการทางธุรกิจอย่างน้อยปีละหนึ่งครัดง รวมถึงจะต้องมีการประชุมร่วมกันเพื่อทบทวนถึงผลการด าเนินงาน 
ผลลัพธ์ที่เกิดขึดนประเด็นต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง และแผนการปฏิบัติงาน ทัดงนีดผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องต่างๆ กับการบริการ จะต้องเข้าร่วม
ในการประชุมนีดด้วย 

นอกจากนัดน ผู้ให้บริการจะต้องจัดให้มีกระบวนการจัดการค าร้องเรียนในงานบริการ โดยจะต้องได้รับการ
บันทึกโดยผู้ให้บริการค้นหาสาเหตุ ตอบสนอง รายงานและการปิดเรื่อง รวมถึงผู้ให้บริการจะต้องก าหนดผู้รับผิดชอบในการ
จัดการความพึงพอใจของลูกค้าและตอบสนองต่อการวัดความพึงพอใจของลกค้าด้วย 

 การบริหารผู้ส่งมอบ (supplier management) การบริหารผู้ส่งมอบ จะเป็นกระบวนการในการสร้าง
ความมั่นใจว่าผู้ส่งมอบสามารถด าเนินการได้อย่างเรียบร้อย รวมถึงการให้บริการที่มีคุณภาพ ทัดงนีดผู้ให้บริการจะต้องมีการ
จัดท าเป็ฯเอกสารเกี่ยวกับกระบวนการบริหารผู้ส่งมอบและจะต้องมีรายชื่อของผู้จัดการที่รับผิดชอบผู้ส่งมอบแต่ะรายด้วย โดย
ข้อก าหนด ขอบเขต ระดับของการบริการ และกระบวนการสื่อสารที่มีการจัดเตรียมไว้โดยผู้ส่งมอบ จะต้องมีการจัดท าเป็น
เอกสารข้อตกลงของระดับการให้บริการ (SLA) หรือเอกสารอื่นๆ ซึ่งข้อตกลงระดับการให้บริการที่ท ากับผู้ส่งมอบ จะต้อง
สอดคล้องกับข้อตกลงระดับการให้บริการของธุรกิจด้วย 



บทบาทและความสัมพันธ์ระหว่างผู้ส่งมอบหลักและผู้ส่งมอบที่รับช่วงต่อจะต้องมีการจัดท าเป็นเอกสาร
อย่างชัดเจนด้วยโดยผู้ส่งมอบหลักจะต้องแสดงให้เห็นถึงกระบวนการที่จะมั่นใจได้ว่าผู้ส่งมอบที่รับจ้างช่วงต่อ สามารถ
ตอบสนองต่อข้อก าหนดที่ได้ตกลงไว้นอกจากนัดนผลการด าเนินงานเทียบกับเป้าหมายของระดับการบริการจะต้องได้รับการวัด
และทบทวน และน าไปสู่การปรับปรุงการให้บริการต่อไป 

3.  กระบวนการแก้ไขปัญหา (resolution processes) ในส่วนของกระบวนการแก้ไขปัญหา จะแบ่ง
ออกเป็น 2 กระบวนการย่อย ได้แก่ การบริหารความไม่ต่อเนื่องในการให้บริการ และการบริหารในการแก้ไขปัญหา 

 การบริหารความไม่ต่อเนื่องในการให้บริการ (incident management) การบริหารความไม่ต่อเนื่อง
ในการให้บริการจะเป็นกระบวนการที่มีเป้าหมายในการแก้ไขความไม่ต่อเนื่องที่เกิดขึดน และกลับสู่สภาพเดิมของการให้บริการ
โดยเร็ว ทัดงนีดความไม่ต่อเนื่องต่างๆ ที่เกิดขึดนจะต้องได้รับการบันทึกจัดเก็บเป็นหลักฐานไว้ด้วย รวมถึงจะต้องมีการจัดท าวิธีการ
ปฏิบัติงานในการจัดการกับผลกระทบที่เกิดขึดนของความไม่ต่อเนื่องในการให้บริการ โดยวิธีการปฏิบัติงานนีดจะต้องมีการระบุ
ถึงการก าหนดความไม่ต่อเนื่องที่เกิดขึดน การหลีกเลี่ยง หรือการท าให้ผลกระทบที่เกิดขึดนมีน้อยที่สุดรวมถึงต้องก าหนดให้มีการ
บันทึก การจัดประเภทการขยายผล การแก้ไขและการปิดความไม่ต่อเนื่องในการบริการทัดงหมด 

นอกจากนัดนลูกค้าจะต้องได้รับการแจ้งให้ทราบถึงความคืบหน้าของรายงานความไม่ต่อเนื่องในการบริการ 
หรือการร้องขอในการบริการ รวมถึงได้รับการแจ้งเตือน กรณีทีระดับของการบริการไม่สามารถด าเนินการได้ 

 การบริหารการแก้ไขปัญหา (problem management) ในการบริหารการแก้ไขปัญหา จะมีเป้าหมาย
ในการระบุสาเหตุของปัญหาที่ซ่อนอยู่ และท าการจัดการแก้ไขปัญหานัดน เพ่ือให้เกิดผลกระทบต่อธุรกิจน้อยที่สุด และสามารถ
ให้บริการได้อย่างต่อเนื่องโดยมุ่งเน้นไปที่การด าเนินการเพื่อป้องกันการเกิดขึดนซด าของปัญหา ทัดงนีดปัญหาทัดงหมดที่เกิดขึดน
จะต้องได้รับการบันทึกไว้ รวมถึงจะต้องมีการก าหนดวิธีปฏิบัติงานซึ่งจะต้องมีการระบุถึงการก าหนด การจัดประเภท การ
ปรับปรุงให้ทันสมัย การขยายผล การแก้ไขและการปิดปัญหา 

นอกจากนัดน จะต้องมีการด าเนินการป้องกันเพื่อเป็นการลดปัญหาที่อาจจะเกิดขึดน เช่น การวิเคราะห์
แนวโน้มของความไม่ต่อเนื่อง และเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึดนจากการแก้ไขสาเหตุของปัญหาโดยจะต้องด าเนินการผ่าน
กระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลง รวมถึงการปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศทันสมัยด้วย เพ่ือให้เกิดความผิดพลาดที่รับรู้ปัญหา
ที่ได้รับการแก้ไข ส าหรับกระบวนการบริหารความไม่ต่อเนื่องในการให้บริการต่อไป 

4. กระบวนการควบคุม (control processes) กระบวนการควบคุม จะประกอบด้วยกระบวนการย่อย 
2 กระบวนการคือ กระบวนการบริหารการปรับแต่งระบบ และกระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลง 

 กระบวนการบริหารการปรับแต่งระบบ (configuration management process) เป้าหมายของ
กระบวนการบริหารการปรับแต่งระบบคือ การก าหนดและควบคุมองค์ประกอบต่างๆ ของการบริการและโครงสร้างพืดนฐาน 
รวมถึงดูแลรักษาความถกูต้องของข้อมูลในการปรับแต่งระบบ ทัดงนีดองค์กรจะต้องมีการก าหนดนโยบายในการก าหนดรายการ
ส าหรับปรับแต่ง (configuration items) รวมถึงองค์ประกอบต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการด้วย 

การบริหารการปรับแต่งระบบจะเป็นการควบคุมการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างพืดนฐานทางด้าน IT การระบุ
องค์ประกอบที่ส าคัญทัดงหมดภายในโครงสร้าง การรวบรวม บันทึก และดูแลรักษารายละเอียดเกี่ยวกับองค์ประกอบต่างๆ 
และจัดเตรียมข้อมูลเพื่อให้การสนับสนุนกับกระบวนการอื่นๆ โดยจะต้องส่งข้อมูลให้กับกระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลง 
เกี่ยวกับผลกระทบของการร้องขอการปรับแต่งระบบ นอกจากนัดน การเปลี่ยนแปลงต่างๆ ในรายการปรับแต่งระบบจะต้อง
สามารถสอบกลับ และท าการตรวจประเมินได้ด้วย 

 การบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลง (change management) ในกระบวนการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง จะเป็นการด าเนินการเพื่อให้มั่นใจว่าการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกิดขึดน ได้รับการประเมิน อนุมัติ น าไปปฏิบัติ และ
ทบทวน ทัดงนีดการร้องขอการเปลี่ยนแปลงจะต้องมีการบันทึกไว้ และท าการแยกประเภทของการเปลี่ยนแปลงด้วย เช่น 
เร่งด่วน ฉุกเฉิน เรื่องหลัก เรื่องรอง ซึ่งเมื่อมีการร้องขอการเปลี่ยนแปลงเกิดขึดนแล้ว จะต้องมีการประเมินถึงความเสี่ยง 
ผลกระทบ และประโยชน์ที่องค์กรจะได้รับ นอกจากนัดนในการบริหารการเปลี่ยนแปลง ยังรวมถึงการด าเนินการเพื่อ
เปลี่ยนแปลงกลับสภาพเดิม หรือด าเนินการแก้ไข กรณีที่การเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึดนไม่ประสบความส าเร็จ 

5. กระบวนการส่งมอบ (release processes) กระบวนการส่งมอบจะมีอยู่ 1 กระบวนการคือ 
กระบวนการบริหารการส่งมอบ 



 กระบวนการบริหารการส่งมอบ (release management) องค์กรจะต้องจัดให้มีการวางแผนในการส่ง
มอบการบริการระบบ ซอร์ฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ ทัดงนีดแผนในการส่งมอบจะต้องได้รับการเห็นชอบจากผู้ที่เกี่ยวข้องต่างๆ ด้วย
ไม่ว่าจะเป็นลูกค้า ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่ด าเนินการ หรือเจ้าหน้าที่สนับสนุน รวมถึงจะต้องมีการบันทึกวันที่การส่งมอบและผู้
ส่งมอบ การอ้างอิงถึงการร้องขอการเปลี่ยนแปลง ความผิดพลาดที่รับรู้แล้ว และปัญหาที่เกิดขึดนด้วย  

 การส่งมอบการบริการจะเป็นชุดของรายงานปรับแต่งระบบ (configuration items) ที่ได้รับการ
ทดสอบและน าไปใช้ในสภาพแวดล้อมจริง ทัดงนีดเป้าหมายหลักของการบริการการส่งมอบ คือ การด าเนินการเพื่อให้มั่นใจถึง
ความส าเร็จของการส่งมอบ รวมถึงการเชื่อมโยงสิ่งต่างๆ เข้าด้วยกัน การทดสอบ และการจัดเก็บ โดยจะดูแลให้มั่นใจว่ามีการ
ส่งมอบเฉพาะรุ่นที่ถูกต้องและผ่านการทดสอบแล้วเท่านัดน ซึ่งกระบวนการบริหารการส่งมอบจะท างานเช่ือมโยงกันอย่าง
ใกล้ชิดกับกระบวนการบริหารการปรับแต่งระบบ และกระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลง 
 
3. เปรียบเทียบตัวแบบทีใช้ส าหรับประเมินงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศในระดับสากลที่เหมาะสมกับมหาวิทยาลัย 

 

MODEL Advantages Disadvantages 

SERVQUAL model   - เป็นตัวแบบท่ีใช้ส าหรับหาความคาดหวัง 
(expectation( และการยอมรับ (perception( 
ของลูกค้าในการให้บริการอย่างชัดเจน  

- ยังไม่ครอบคลุมการการประเมินคุณภาพทาง
เทคโนโลยีสารสนเทศ  

ISO/IEC 20000: 2005   - เป็นมาตรฐานทีไ่ด้รับการยอมรบัในระดับสากล 
 - เทคนิคการด าเนินงานเหมาะสมส าหรับ
ผู้บริหารในการด าเนินงาน 

 - เน้นมุมมองการบริหารจดัการงานบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศมากกว่าการปฏิบัติ  

ITIL V.3   - ลงรายละเอียดในการปฏิบัติงานตัดงแต่การ
ส ารวจความต้องการของลูกค้าจนถึงการบริหาร
คุณภาพ 
 - มีการบริหารงานบริการครอบคลุมทัดง
กระบวนการ PDCA  
 - เป็นกระบวนการด าเนินงานเพือ่เข้าสู่
มาตรฐานสากล ISO/IEC 20000: 2005  

 - เป็นกรอบแนวคิดที่น าไปปฏิบัตใินองค์กรเท่านัดน 
 - การรับรอง ITIL จะรับรองเฉพาะบุคคลทีผ่่าน
การทดสอบ มไิดร้ับรองการบริการงานเทคโนโลยี
สารสนเทศทัดงองค์กร 

 
4. เป้าหมายในการประยุกต์ใช้ ITIL ส าหรับมหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิต 
 


